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MOTTO 
RIDHO ORANG TUA ADALAH RIDHO ALLAH SWT 
DON’T HAVE REPINED, TO TRY AND WORK HARD  
DAN PERCAYA BAHWA ALLAH BISA MEMBUAT SEGALANYA MENJADI MUNGKIN   
 
“AND HE FOUND YOU LOST AND GUIDED [YOU], 
DAN DIA MENDAPATIMU SEBAGAI SESEORANG YANG BINGGUNG, 
LALU DIA MEMBERIKAN PETUNJUK” 
[93;7] 
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INFLUENCE OF SATISFACTION, BRAND IMAGE, EASE OF USE ON 
TRUST AND CUSTOMER COMMITMENT TAHAPAN XPRESI BCA  
IN SURABAYA 
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ABSTRACT 
 
PT Bank Central Asia Tbk is the largest private bank in Indonesia that 
focuses as Transactional Bank. BCA has a wide range of products offered to 
consumers in order to provide customer satisfaction, image building or provide 
ease of use to customers. One of the products offered BCA is a tahapan Xpresi 
BCA, where the product has many advantages compared to other phases of the 
BCA. This study aimed to analyze the significance of the influence of satisfaction, 
brand image, and ease of use on customer trust tahapan Xpresi BCA in Surabaya, 
as well as to analyze the influence of the significance of customer trust on 
commitment tahapan Xpresi BCA in Surabaya. 
This research is a quantitative research that analyzes the data in the form 
of numbers and secondary data. The population in this study is the customer 
tahapan Xpresi BCA in Surabaya were 120 respondents. The analysis technique 
used is The Structural Equation Model (SEM) with AMOS software. 
The results of this study indicate that (1) there is a positive significant 
influence of satisfaction on customer trust tahapan Xpresi BCA in Surabaya; (2) 
there is a positive significant influence of brand image on customer trust tahapan 
Xpresi BCA in Surabaya; (3) there is a positive significant influence of ease of 
use on customer trust tahapan Xpresi BCA in Surabaya; (4) there is a positive 
significant influence of customer trust on commitment tahapan Xpresi BCA in 
Surabaya. 
 
 
 
Keywords:  Satisfaction, Brand Image, Ease of Use, Customer Trust, 
Commitment. 
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ABSTRAK 
 
PT Bank Central Asia Tbk merupakan Bank Swasta terbesar di Indonesia 
yang berfokus sebagai Bank Transaksional. BCA memiliki berbagai penawaran 
produk kepada konsumen guna dapat memberikan kepuasan nasabah, membangun 
citra ataupun memberikan kemudahan penggunaan kepada nasabah. Salah satu 
produk yang ditawarkan BCA adalah tahapan Xpresi BCA, dimana produk ini 
memiliki banyak keunggulan dibandingkan dengan tahapan BCA yang lainnya. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh signifikansi kepuasan, citra 
merek, dan  kemudahan penggunaan terhadap kepercayaan nasabah tahapan 
Xpresi BCA di Surabaya, serta untuk menganalisis pengaruh signifikansi 
kepercayaan terhadap komitmen nasabah tahapan Xpresi BCA di Surabaya. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menganalisis data 
yang berbentuk angka dan data-data sekunder.Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah tahapan Xpresi BCA di Surabaya sebanyak 120 responden.Teknik 
analisis yang digunakan adalah The Structural Equation Model (SEM) dengan 
software AMOS. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) terdapat pengaruh signifikan 
positif kepuasan terhadap kepercayaan nasabah tahapan Xpresi BCA di Surabaya; 
(2) terdapat pengaruh signifikan positif citra merek terhadap kepercayaan nasabah 
tahapan Xpresi BCA di Surabaya; (3) terdapat pengaruh signifikan positif 
kemudahan penggunaan terhadap kepercayaan nasabah tahapan Xpresi BCA di 
Surabaya; (4) terdapat pengaruh signifikan positif kepercayaan terhadap 
komitmen nasabah tahapan Xpresi BCA di Surabaya. 
 
 
Kata Kunci : Kepuasan, Citra Merek, Kemudahan Penggunaan, 
Kepercayaan, Komitmen. 
